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Usaha eceran dalwn bentuk toko sudah semakin banyak didirikan dan bahkan usaha 
eceran dari luar negeri sudah nllliai berdatangan. Keadaan ini tentunya akan 
menimbulkan persaingan yang sengit. Agar suatu usaha dapat tetap bertahan dan 
bersain& maka usaha tersebut harns bisa nwmuaskan kebutuhan konsmnermya Oleh 
karena itu~ kepuasan, saat ini, senlakill diperhatikall oleh pengusaha Pihak luana yang 
bisa memuaskan maka ia yang aksn mendapatkan tempat atau posisi yang teratas dalam 
benak konsUDlen dan akhimya akan terbentllk ~uatu citra menurut konsumeo. 
SwaJayan "X", pada saal inL menghadapi dua pesaingnya di daerah TenggiIis, 
Surabaya, yaitu swalayan Talia dan svvalayan toko Indonlaret. Kedua pesaingnya 
tersebut, yang barn nUlDeuI kurang lebih empa! tahun belakangrul, temyata nlaDlpU 
menarik pembeli yang banyak. Untuk ihl, s\valayan "X" harns nlengetahui posisinya 
saa!: ini dan bagaimana tingkat kepuasan konsmuen (pembeli)nya terhadap pelaksanaan 
strategillya (baunm usaha eceran). 
Hasil penelitian nlentmjukkwl, tingkat kepuasan kOnStmlell, yang dihitullg dengan 
nilai ketidakpuasan konsmnen (nilai D) terhadap swalayan ';'x" (nilai D = 3.278) 
temyata lebih tinggi daripada swaJayan Talia (nilai D = 3.886) dan swalayan 
Indomaret (nilai D =5.032). 
Penilaian posisi dihitung dengan nilai per segmeu. Posisi swaJayan "X" (nilai D 
1.217) pada segmen wanita bekerja ternyata Ie-bih lIDggul daripada swaJayan Talia 
(nilai D =1.553) dan swalayan fudomaret (nilai D = 1.688). Pada segmen wanita tidak 
bekerja, posisi swalayan "X" (nilai D 1.182) lebih unggul daripada swalayan Talia 
(nilai D = 1.329) dan swalayan Inclomaret (nj lai D = 1.787). Pada segtnen pria, posisi 
swalayan "X" (nilai D = 879) lebih lUl&gul daripada swalayaJl Talia (nilai D = 1.004) 
dan swaJayan Indonlaret (nilai D = 1.557). 
Dengan denlikian, pada dasarnya, s\valayan "X" l~bih wlgguI dalwn memberikwl 
kepuasan dan posisinya di dalam benak konsllmen. Untuk itu) swalayan "X" harns 
mempertahankan kinerjany~ dan bahkrul menin'tkatkrumva den~nrl rnemberikan bentuk­
bentuk pelayanan lainnya untuk mE"narik p~mbe IT ~ .~ 
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